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Diplomsko delo obravnava zadovoljstvo uporabnikov centra za socialno delo. Center za 
socialno delo je javni zavod, ki opravlja dejavnosti na področju socialnega varstva.  
V javni upravi velja Zakon o splošnem upravnem postopku, ki uporabnika opredeljuje kot 
stranko. Stranke so zadovoljne, ko so izpolnjena ali presežena njihova pričakovanja. 
Poslovanje javne uprave v ljudeh včasih povzroča nezadovoljstvo, saj se delovanje javne 
uprave navezuje na zakone, njen cilj je javni in ne zgolj posameznikov interes. 
V diplomski nalogi sem raziskala zadovoljstvo uporabnikov Centra za socialno delo Nova 
Gorica in želela ugotoviti, ali so uporabniki zadovoljni s storitvami, prostori in z 
zaposlenimi. 
 





CLIENT SATISFACTION WITH CENTRE FOR SOCIAL WORK 
This thesis deals with client satisfaction with the centre for social work. The centre for 
social work is a public institution dealing with social security activities.  
There is a law in public administration called Law of general administrative procedure, 
according to which the user is defined as a client. The clients are satisfied when their 
expectations are achieved or even exceeded. The public administration activity can 
sometimes lead to dissatisfaction as its management has to pay regard to the laws. 
Besides, its main aim is the public interest and not only clients one.  
I researched client satisfaction with the Centre for social work of Nova Gorica, trying to 
find out whether its users are satisfied with the services, facilities and employees. 
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Pojem zadovoljstva ni še enotno definiran, a vseeno obstajajo smernice, ki grobo 
določajo, kaj v ljudeh povzroča lagodje oziroma nelagodje. Ljudje se lahko na dražljaje iz 
okolice odzivamo čustveno ali razumsko.  
Pri proučevanju zadovoljstva uporabnikov skušam ugotoviti, a je mogoče z nekimi 
standardnimi vprašanji dobiti pregled nad celotnim stanjem v organizaciji. Skoraj gotovo 
lahko trdim, da je za uporabnike najpomembnejši odnos zaposlenih. Splošna klima v 
organizaciji vpliva na zaposlene in njihovo delo ter posredno tudi na uporabnike. Uvedba 
novih idej in projektov, raba dobre prakse, lahko pripomore k boljšemu poslovanju in s 
tem zadovoljstvu na obeh straneh. 
Uporabnik ali stranka predstavlja osrednjo točko v celotnem poslovanju, zato mu moramo 
posvetiti posebno pozornost. Mesto stranke v gospodarstvu se razlikuje od mesta stranke 
v javni upravi, saj je gospodarstvo tržno usmerjeno, stranka ima izbiro, če je nezadovoljna 
lahko gre drugam. V javni upravi nima možnosti izbire, kar vpliva na njen položaj v 
primerjavi z gospodarstvom. 
Nezadovoljstvo je v veliki meri posledica neizpolnjenih pričakovanj. Zapleteni in 
dolgotrajni postopki vplivajo negativno na uporabnika. Z njihovo poenostavitvijo bi bilo 
mogoče skrajšati roke in čakalne vrste, kar bi vplivalo tako na stranke kot na zaposlene. 
Živimo v času natrpanih urnikov, zato postaja čas vse bolj pomemben faktor, ki posredno 
vpliva na naše odločitve in počutje. 
Človeški faktor predstavlja skrito rezervo, pomembna je kvaliteta storitev, ki je mogoča le 
z dobrimi medsebojnimi odnosi med zaposlenimi in strankami. 
Namen naloge je s pomočjo literature in raziskave preučiti zadovoljstvo uporabnikov 
centra za socialno delo, opredeliti pomen ter predstaviti povezave, ki jih ima zadovoljstvo 
strank na zaposlene. V diplomski nalogi predstavim pojem zadovoljstva in nezadovoljstva 
ter ključne dejavnike, ki vplivajo nanju. 
Cilj naloge je ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov Centra za socialno delo Nova Gorica. 
V začetnem delu diplomske naloge predstavim pojma javna uprava in socialno varstvo. 
Pojem javna uprava je zelo širok, zato se omejim na njegov kratek opis in okvirno 
predstavitev pojmov državna uprava, lokalna samouprava in nosilce javnih pooblastil. Na 
omenjene tri pojme se osredotočim predvsem zaradi organizacije v kateri izvedem 
analitičen del.  
Center za socialno delo je socialno varstveni zavod, zato v nalogi predstavim tudi pojem 
socialnega varstva, ki temelji na Zakonu o socialnem varstvu. Temelj, ki se ga morajo 
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držati zaposleni, da zadostijo osnovnim etičnim standardom je Kodeks etičnih načel v 
socialnem varstvu, ki ga prav tako predstavim v diplomskem delu.  
Država želi svojim državljanom zagotoviti socialno varnost in preprečiti socialne stiske 
ljudi. To problematiko skušajo reševati v okviru dejavnosti centra za socialno delo. V 
okviru socialnega varstva določa centrom za socialno delo naloge Zakon o socialnem 
varstvu ter Pravilnik o standardih in normativih socialnovarstvenih storitev, ki deluje kot 
neka zaščita uporabnika. 
Uporabnik in njegovo zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo je vezan na organizacijo in 
njeno poslovanje. Zadovoljstvo skušam predstaviti skozi teorijo (TQM), ki je v velikem 
razmahu v gospodarstvu, uveljavlja se pa tudi že v javni upravi, ki se zaradi svoje narave 
od gospodarstva razlikuje, a določne smernice ostajajo iste.  
V zadnjem delu izvedem raziskavo s pomočjo anketnega vprašalnika zaprtega tipa z 
vprašanji, ki vključujejo več možnih odgovorov. Želim ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov 
Centra za socialno delo Nova Gorica, osredotočim se na uporabnika in dejavnike, ki v 
njem povzročajo zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo.  
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2 POJMOVNE OPREDELITVE 
2.1 JAVNA UPRAVA 
Javna uprava je neenotno definiran pojem, ki vključuje državno upravo, lokalno 
samoupravo, nosilce javnih pooblastil in izvajalce javnih služb (Andoljšek in Seljak, 2005, 
str. 38). 
Virant (Virant, 2004, str. 23) opredeljuje javno upravo kot »strokovni izvršilni mehanizem, 
s pomočjo katerega deluje država. Je aparat, s katerim država izvršuje svoje cilje, dosega 
svoje koristi. Brez države ni ne javnega upravljanja, ne javne uprave - prav tako pa tudi 
države brez javne uprave ne more biti«. 
Polonca Kovač (Kovač, 2006, str. 9) navaja Bučarja, ki javno upravo definira kot sistem 
organov, ki skrbijo za zadovoljitev javnih koristi, odločajo o javnih zadevah, to so fizične in 
pravne osebe, ki kjerkoli odločajo o tem, kaj so družbene koristi, ki jih je potrebno 
zadovoljiti ter na kakšen način je mogoče to uveljaviti.  
Polje obravnave javne uprave je zelo široko, v grobem je mogoče izluščiti le skupne 
elemente, ki se kasneje pojavijo v več definicijah in oblikujejo skupno abstraktno 
definicijo. Strnjeno lahko javno upravo opredelimo kot aktivno celoto, ki upravlja javne 
zadeve oziroma delovanje države na podlagi implementacijskih javnih politik (Pečarič, str. 
23,24). 
Javno upravo bi lahko primerjali z upravo v gospodarski družbi, prva izvršuje odločitve 
političnih organov, druga pa izvaja poslovno politiko. V procesu javnega upravljanja 
govorimo o institucionalnem (politično odločanje o ciljih) in instrumentalnem (izvrševanje, 
konkretizacija političnih odločitev) delu. Kljub procesu javnega upravljanja moramo javno 
upravo pojmovati širše. Upravljanje javnih zadev ne zajema v celoti delovanja javne 
uprave, saj zajema le dve veji državne oblasti: sodno in izvršilno, pri tem pa je potrebno 
upoštevati poseben položaj, ki ga zaseda sodna oblast. Znotraj izvršilne veje oblasti nam 
ostajata vlada in državna uprava, upoštevati pa je potrebno še predstavniške organe 
lokalnih skupnosti, in ne le njene izvršilne strukture. Pod okrilje javne uprave sodijo poleg 
organov državne uprave in lokalnih skupnosti tudi nosilci javnih pooblastil in izvajalci 
javnih služb. V okviru upravnega procesa slednji subjekti odločajo o javnih zadevah na 
instrumentalni ravni (Virant, 2006, str. 53,54). 
2.1.1 DRŽAVNA UPRAVA 
Državna uprava je del javne uprave, predstavlja skupnost posameznikov, ki tvorijo državo 
in živijo na določenem območju. Zadovoljuje potrebe državljanov in nad njimi izvaja 
državno prisilo. Deluje kot aparat za izvajanje monopola fizične prisile (Andoljšek in 
Seljak, 2005, str. 37). 
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Organizacije državne uprave opravljajo različne naloge kot so: regulativne, upravne, 
strokovnotehnične in naloge pospešenega razvoja. Določenih funkcij državne uprave ni 
mogoče prenesti na zunanje izvajalce. Organizacije v okviru državne uprave so del 
izvršilne oblasti (Žurga, 2001, str. 9). 
Državno upravo lahko definiramo tudi kot strokovni aparat, ki neposredno izvršuje 
politične odločitve ter pripravlja strokovne podlage za sprejemanje odločitev Vlade. 
Zgodovinsko gledano je najstarejši del javne uprave. Državna uprava opravlja dve vrsti 
funkcij. V prvem sklopu sodeluje pri oblikovanju politik, v drugem sklopu pa zajema 
eksekutivne ali implementacijske funkcije (Virant, str. 77).  
V okviru sodelovanja pri oblikovanju politik državne uprave zagotavlja vse strokovne 
podlage za sprejemanje odločitev Državnega zbora in Vlade. Državna uprava svetuje 
predsedniku Vlade in ministrom pri sprejemanju odločitev. Spremlja stanje na različnih 
področjih, zbira podatke in jih obdeluje ter pripravlja gradiva, ki imajo posebno vlogo pri 
odločanju. V okviru eksekutivnih funkcij državna uprava izvršuje zakone, ratificira 
mednarodne pogodbe, državni proračun, uredbe in druge akte (Virant, str. 77).  
Med eksekutivne funkcije uvrščamo regulativno, operativno, nadzorno in servisno funkcijo. 
V okviru regulativne funkcije državna uprava izdaja zakone in podzakonske predpise, 
vendar predpisov ne izdaja na vseh ravneh državne uprave, ampak to počneta le Vlada in 
ministri. Izdajanje posamičnih pravnih aktov poteka v okviru operativne funkcije. S 
posamičnimi pravnimi akti državna uprava odloča o pravicah in obveznostih pravnih 
subjektov kot so: odločba o odmeri davka, odločba o inšpekcijskem ukrepu, gradbeno 
dovoljenje,... Nadzorna funkcija zajema opravljanje nadzora nad spoštovanjem zakonov in 
podzakonskih predpisov ter njihovim izvrševanjem. Učinkovitost predpisov ne bi bila tako 
kakovostna brez nadzora. V okviru servisne funkcije je državna uprava odgovorna za 
izvajanje javnih služb iz državne pristojnosti. Javne službe se ne izvajajo direktno v 
državni upravi, izvajajo jih javna podjetja in koncesionarji. Naloga državne uprave je le 
reguliranje in nadziranje njihovega izvajanja (Virant, 2009, str. 77, 78). 
2.1.2 LOKALNA SAMOUPRAVA 
Obstaja veliko različnih opredelitev pojma lokalna samouprava, razlikuje se predvsem na 
podlagi avtorjeve strokovne in poklicne usmerjenosti.  
»Tako je samoupraven tisti, ki ima pravico in možnosti odločati o svojih zadevah na 
podlagi lastne moči« (Bučar v: Vlaj, 2007, str. 15). 
Pomen lokalne samouprave je globlji od lokalne skupnosti. Lokalna samouprava je 
skupnost, ki ima status samouprave. Lokalna samouprava je pravnosistemska institucija, 
ki opredeljuje položaj lokalne skupnosti, je njen subjekt in nosilec, tukaj se kaže njena 
neodvisnost od države in drugih organizacij (Šmidovnik, 1995, str. 27). 
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Po Vlaju (Vlaj, 2007, str. 15) lokalna samouprava vsebuje različne elemente: 
- teritorialni element (pomeni lokalno skupnost),  
- funkcionalni element (lastno delovno področje), 
- organizacijski element (opravljanje nalog neposredno ali pri svojih organih),  
- materialno-finančni element (lastna materialna in finančna sredstva), 
- pravni element (daje lastnost pravne osebe).  
Šmidovnik (Šmidovnik, 1995, str. 28) navaja, da je po Merklu samouprava metoda 
upravljanja, ki k upravljanju pritegne samo tiste, ki se jih upravljanje tiče. Podobno kot 
Merkel navaja Krbek, ki pravi, da opravljajo določene zadeve samo tisti interesenti, ki se 
jih te zadeve tičejo. 
Med glavne oblike samouprave uvrščamo komunalno samoupravo, ki je po H. Petersu, 
tista dejavnost občine kot organizacije, ki pod lastno odgovornostjo opravlja zadeve 
lokalnega pomena.  
2.1.3 NOSILCI JAVNIH POOBLASTIL 
Obstaja več različnih definicij javnega pooblastila. Vsem je skupno, da je javno pooblastilo 
prenos nalog državne uprave na organizacije in posameznike izven organizacijske 
strukture državne uprave (Kovač, 2007, str. 19). 
Ustavni znaki javnega pooblastila so: podeli se ga z zakonom ali na podlagi zakona, izdaja 
se s splošnimi akti, odloča se o posamičnih zadevah ali o drugih pooblastilih, podeljuje se 
ga organizaciji ali posamezniku ter je prenos državne uprave v različnih oblikah.  
Pri javnem pooblastilu gre za prenos nalog državne uprave na posamične sistemske in 
področne predpise. Prenos javnega pooblastila je mogoč samo z zakonom, uprava nalog 
ne prenaša sama, ampak jih ji delegira državni zbor (Kovač, 2007, str. 19). 
»Nosilec javnega pooblastila je pravna oseba zasebnega ali javnega prava ali fizična 
oseba, ki na podlagi zakona pridobi javno pooblastilo za opravljanje nekaterih funkcij 
države" (Komisija za preprečevanje korupcije, 2013)«. 
Med pravne osebe zasebnega prava uvrščamo ustanove, gospodarske zbornice, sindikate, 
zavode, društva, združenja društev in gospodarske družbe. Najpogostejši nosilci javnih 
pooblastil so osebe javnega prava, med katere sodijo zlasti agencije in zbornice. Ustanovi 
jih lokalna skupnost, druga oseba javnega prava ali država, z aktom in na podlagi zakona. 
Večina jih je ustanovljenih kot posebna institucija na primer: zdravniška, obrtna, 
kmetijska, odvetniška, gozdarska zbornica ali pa jim država določi status javnega zavoda, 
javnega podjetja. (Komisija za preprečevanje korupcije, 2013) 
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V primeru, ko je nosilec javnega pooblastila pravna oseba, Ustava Republike Slovenije 
določa položaj, ko fizična oseba same izvajati javna pooblastila kot zaposlena v pravni 
osebi. (Komisija za preprečevanje korupcije, 2013) 
Fizične osebe, ki imajo lahko javna pooblastila so: samostojni podjetniki, notarji, ki pa 
morajo biti koncesionarji. Med nosilce javnih pooblastil ne sodijo država, lokalna skupnost 
in organizacije, ki niso niti pravne osebe niti politične stranke. (Komisija za preprečevanje 
korupcije, 2013) 
Zakon o integriteti in preprečevanju korupcije določa, da morajo nosilci javnih pooblastil 
spoštovati določbe glede omejitev pri sprejemanju raznih daril. (Komisija za preprečevanje 
korupcije, 2013) 
2.2 SOCIALNO VARSTVO 
Naloga države in lokalnih skupnosti je omogočati razmere, ki bodo posameznikom, v 
povezavi z drugimi, tako v družinskem kot delovnem in bivalnem okolju omogočale 
uresničevanje razvojnih možnosti, to so temeljna izhodišča politike socialnega varstva. 
Tukaj gre predvsem za doseganje ravni kakovosti, ki je primerljiva z drugimi v okolju in 
ustreza merilom človeškega dostojanstva. V primeru, da si družine in posamezniki ne 
morejo zagotoviti socialne varnosti in blagostanja iz takšnih ali drugačnih razlogov, so 
upravičeni do določenih pravic iz socialnega varstva (MDDSZ, 2013). 
Ministrstvo za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti skrbi, da so na voljo 
različne oblike strokovne pomoči za odpravljanje socialnih stisk in težav vseh prebivalcev. 
Socialno varstvene storitve morajo biti dostopne posameznikom, družinam in pomoči 
potrebnim. Preprečevati morajo stiske, nuditi oskrbo, varstvo, usposabljati in vzgajati. 
Področje socialnega varstva ureja Zakon o socialnem varstvu (ZVS), ki določa, da imajo 
storitve naravno pravico, kar pomeni, da nekdo, ki potrebuje posamezno storitev, lahko 
uveljavlja to pravico po določenem postopku. Pravice so dostopne vsem upravičencem 
pod enakimi pogoji, uveljavljajo se po načelih enake dostopnosti in proste izbire oblik, ki 
jih določa zakon in po načelih socialne pravičnosti. 
Ministrstvo s širitvijo mrež javnih zavodov, podeljevanjem koncesij in dovoljenj za delo, 
skrbi za dobro dostopnost socialnovarstvenih storitev.  
Socialnovarstvene storitve so namenjene predvsem preprečevanju socialnih stisk in težav 
ter njihovemu odpravljanju (MDDSZ, 2013). 
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2.2.1 KODEKS ETIČNIH NAČEL V SOCIALNEM VARSTVU 
»Etični kodeks katerekoli profesionalne dejavnosti sestavljajo pravila, ki jih določena 
profesionalna skupina oblikuje kot kriterij ravnanja in obnašanja«(Brejc, 2004, str. 77). 
V javni upravi kodeks poudarja lojalnost, poštenost, zakonitost, opredeljuje odnose javne 
uprave do politike in javnosti ter do državljanov kot posameznikov. Za etično ravnanje ni 
dovolj le etični kodeks. Od vseh, politikov, državljanov in javnosti, ne samo od javnih 
uslužbencev, se pričakuje, da bodo delovali v smeri, ki jo narekuje etični kodeks. (Brejc, 
2005, str. 77) 
Socialna zbornica Slovenije (Socialna zbornica Slovenije, 2013) določa kodeks etičnih 
načel v socialnem varstvu, ki ga sestavlja devetnajst načel. 
Prvo načelo je etičnost kot osnova ravnanja, kar pomeni, da se morajo zaposleni na 
področju socialnega varstva ravnati po načelih etičnosti, saj na tak način lahko zavarujejo 
sebe in druge pred napačno uporabo strokovne in družbene moči. Ločevati morajo delo 
od političnih, verskih, ideoloških in institucionalnih interesov, ker ti lahko vplivajo na 
njihovo strokovno presojo.  
Drugo načelo je spoštovanje človekovih pravic in svoboščin. Zaposleni na področju 
socialnega varstva morajo spoštovati vse, z Ustavo in zakoni Republike Slovenije določene 
pravice, ter vse mednarodne dokumente, ki jih je sprejela oziroma ratificirala Republika 
Slovenija.  
Pri tretjem načelu etičnega kodeksa gre za sprejemanje različnosti. Posamezniki, družine 
in ostali imajo pravico do pomoči ne glede na biološke, verske, statusne, nacionalne, 
politične in druge razlike.  
Četrto načelo opredeljuje spoštovanje kodeksov poklicne etike. Delavci, ki opravljajo 
katerekoli socialnovarstvene dejavnosti in storitve, so dolžni spoštovati poklicno in 
strokovno etiko.  
Peto načelo poudarja enakopravnost prostovoljnega dela. Prostovoljni delavci prevzemajo 
konkretne naloge na podlagi izkušenj in usposobljenosti. Prostovoljno delo poteka na 
podlagi dogovora med izvajalci in uporabniki pomoči ter odgovornim organizatorjem 
prostovoljnega dela.  
Šesto načelo temelji na samostojnosti, medsebojni pomoči in samopomoči. Temelj 
osebnostnega razvoja in medsebojnega sodelovanja so dobri in iskreni medčloveški 
odnosi. Vsi zaposleni na področju socialnega varstva pri svojem delu čustveno vežejo nase 
uporabnike le v tolikšni meri, kolikor je koristno za ohranjanje življenjskih sposobnosti 
posameznika.  
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Pri sedmem načelu gre za nezdružljivost vlog. Posegi v medsebojna pravna razmerja so 
nezdružljivi z svetovalnim in terapevtskim delom z družinami, posamezniki in skupinami. V 
primeru nezdružljivosti strokovni delavec prevzame polno odgovornost.  
Osmo načelo poudarja spoštovanje odločitev posameznikov. Zaposleni v socialnem 
varstvu pomagajo uporabnikom, da sami ali s pomočjo drugih, spoznajo situacijo, v kateri 
se nahajajo, in iščejo rešitve za odpravo težav. Uporabnik sam sprejema odločitve o 
svojem vsakdanu in bodočnosti. Ta pravica se lahko omeji v primeru, da uporabnik ogroža 
sebe ali druge.  
Deveto načelo je načelo možnosti izbire. To načelo govori o tem, da mora uporabnik 
dobiti ustrezne informacije in imeti izbiro, kakšno pomoč želi in kje jo lahko dobi. 
Uporabniku mora biti omogočena izbira strokovnega delavca oziroma delavke ter možnost 
premestitve v drug zavod na lastno željo. 
Prav tako kot deveto načelo tudi deseto govori o pomoči in o dolžnosti pomoči. Delavec v 
socialnem varstvu ne sme odkloniti nudenja pomoči. V primeru, da nadaljnje sodelovanje 
ne bi bilo v korist uporabniku ga lahko napoti k sodelavcu, vendar mu mora prvo nuditi 
nujno pomoč. Uporabnikom, ki niso državljani Republike Slovenije, so v nujnih primerih 
delavci socialnega varstva dolžni pomagati oziroma poiskati ustrezno pomoč. 
Pri enajstem načelu gre za samostojnost v naravnem življenjskem okolju. Delavci, delavke 
podpirajo uporabnike storitev, da bi ostali v domačem življenjskem okolju, ki ga kljub 
zmanjšanim sposobnostim zaradi staranja ne želijo zapustiti. Uporabniku je potrebno 
nuditi pomoč in ga spremljati na domu ter podpirati pri razvijanju socialne mreže 
medsebojne pomoči.  
Sledi dvanajsto načelo, ki temelji na spoštovanju človekove enkratnosti in dostojanstva. V 
času nudenja pomoči delavci socialnega varstva varujejo zasebnost, dostojanstvo, 
avtonomijo in individualnost posameznika. Pri tem upoštevajo njegove vrednote in kulturo 
ter uporabljajo njim razumljiv jezik in reven komuniciranja. Zaposleni v socialnem varstvu 
razpolagajo z zaupnimi podatki, zato so jih dolžni varovati kot svojo poklicno skrivnost.  
Trinajsto načelo sestavlja kriterij komuniciranja z javnostjo. To načelo predstavlja 
varovanje uporabnikov pomoči pred zlorabami medijev in javnosti. 
Štirinajsto načelo je načelo preprečevanja osebnega nadlegovanja in nasilja. V socialnih 
ustanovah si prizadevajo, da bi odkrili zlorabe s strani osebja ter jih preprečili, v kolikor bi 
bilo to možno. Delavci varujejo spolno, psihofizično in duhovno integriteto posameznikov. 
Pri petnajstem načelu gre za uveljavljanje in varovanje zasebnosti v socialnih ustanovah. 
Uporabniki se v ustanovah prostovoljno odločajo o svojem vsakdanu. To vključuje 
prehrano, čas obrokov, dnevni red, preživljanje prostega časa,... 
Šestnajsto načelo predstavlja odprtost ustanov. To načelo pomeni, da so ustanove s 
svojimi programi na voljo svojcem, študentom, prostovoljcem, različnim organizacijam in 
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javnosti, vendar morajo vseeno zagotavljati tajnost podatkov, varovanje zasebnosti 
uporabnikov in svobodno voljo.  
Sedemnajsto načelo je zaupanje in varstvo podatkov. V tem načelu gre za zaupanje 
uporabnikov v delavce in s tem ugodno rešitev težav. Delavec, ki ga zaupanje uporabnika 
dodatno motivira, tega zaupanja ne sme zlorabiti s posredovanjem zaupnih podatkov 
drugim. V primeru, da delavec ve, da zaupnih podatkov ne bo mogel obdržati zase, mora 
obvestiti uporabnika.  
Osemnajsto načelo je načelo dolžnosti raziskovanja in izpopolnjevanja. Delavci razvijajo 
raziskovanje potreb uporabnikov, delovne postopke in metode dela. Pri njihovem razvoju 
pa je potrebno stalno izobraževanje in usposabljanje v okviru lastne organizacije, 
supervizjskih in intervizijskih skupin, Socialne zbornice Slovenije, izobraževalnih ustanov in 
drugih organiziranih oblik. 
Zadnje devetnajsto načelo etičnega kodeksa v socialnem varstvu temelji na sodelovanju in 
medsebojni pomoči med delavci v socialnem varstvu. Zaposleni v socialnem varstvu moraj 
izpopolnjevati svoje strokovno znanje in razvijati čut za sočloveka. Vključeni so v razne 
supervizije in druge oblike strokovne pomoči, ki jim pomagajo krepiti odnos do 
uporabnikov pomoči. (Socialna zbornica Slovenije, 2013) 
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3 PREDSTAVITEV CENTRA ZA SOCIALNO DELO 
Centre za socialno delo uvrščamo med posebne institucije, ki so statusno organizirane kot 
javni zavodi, imajo samostojno pravno subjektiviteto, ki jim zagotavlja neodvisnost in 
omogoča strokovnost njihovega dela na občutljivem področju. V Sloveniji deluje 62 
centrov za socialno delo. Prva dva centra sta bila ustanovljena v Mariboru in Celju leta 
1961. Centri za socialno delo so bili ustanovljeni za izvajanje javnih pooblastil s strani 
države, z namenom preventive ter svetovanja. Centri za socialno delo opravljajo dve vrsti 
nalog. Prva je skrb za socialno varnost na podlagi materialnih predpisov, druga naloga je 
izvajanje javnih pooblastil, ko odločajo kot državni organi o obveznostih in pravicah strank 
(Kovač, 2006, str. 320). 
3.1 PRAVNE PODLAGE 
3.1.1 ZAKON O SOCIALNEM VARSTVU 
Center za socialno delo je pravna oseba, ki deluje na področju socialnega varstva in ima 
značilnosti socialnovarstvenega zavoda. Temeljni zakon, ki določa delo centra za socialno 
delo je Zakon o socialnem varstvu. Centrom odreja naloge preko 30 zakonov oz. 
podzakonskih predpisov.  
Skupnost centrov za socialno delo Slovenije ima na podlagi 68. člena Zakona o socialnem 
varstvu javno pooblastilo, da določa katalog nalog, ki jih izvajajo centri za socialno delo: 
socialno varstvene storitve (z zakonom poverjene kot javna pooblastila) in naloge, ki jim 
jih nalagajo drugi predpisi, kar za to področje dejavnosti služi kot podlaga za delovanje 
enotnega informacijskega sistema. Določa pa tudi standarde in normative za izvajanje 
posameznih vrst nalog. Mednje sodijo naloge, ki so bile centrom za socialno delo 
poverjene z zakonom kot javna pooblastila in naloge, ki jih centrom za socialno delo 
nalagajo drugi predpisi. (ZSV, 68c. člen) 
3.1.2 UREDBA O UPRAVNEM POSLOVANJU 
Uredba o upravnem poslovanju ureja upravno poslovanje, ki zajema delovni čas, uradne 
ure, uporabo prostorov in opreme, upravljanje dokumentarnega gradiva, izvajanje uradnih 
dejanj, poslovanje v jezikih narodnih skupnosti, nadzor nad izvajanjem uredbe ter 
komunikacijo s strankami in javnostjo. Velja za državne organe, uprave samoupravnih 
lokalnih skupnosti in druge pravne ter fizične osebe, kadar na podlagi javnih pooblastil 
opravljajo upravne naloge, če ni s predpisi ali uredbo določeno drugače. Vključuje tudi 
nekatere izjeme, ki so zapisane v 1. členu Uredbe o upravnem poslovanju. (Uredba o 
upravnem poslovanju) 
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V Uredbi o upravnem poslovanju so določeni kriteriji poslovanja javnih uslužbencev s 
strankami. Uslužbenci so dolžni zagotavljati informacije o upravnih in drugih storitvah. 
Informacije splošnega pomena se nanašajo na način poslovanja organa pri odločanju o 
različnih zadevah, izdajanju potrdil, raznih pojasnil, v povezavi z uresničevanjem pravic, 
ter drugih obveznosti pravnih in fizičnih oseb. Zagotavljanje splošnih informacij poteka 
preko svetovalca za pomoč strankam v pisni obliki: brošure, zloženke, zgoščenke, ki jih 
stranke lahko dobijo v sprejemnih prostorih ali preko spleta.  
Organ, ki posluje z uporabniki, mora v poslovnem času zagotoviti uporabniku fizični in 
telefonski dostop do javnega uslužbenca, ki lahko uporabniku osebno, po elektronski poti 
ali telefonsko, zagotovi splošne informacije, ki jih uporabnik potrebuje. 
V uredbi o upravnem poslovanju so napisane pravice strank, ki jih imajo v primeru 
pripomb. Stranka lahko poda svoje pripombe pisno, ustno, po elektronski poti ali z 
zapisom v knjigo pripomb in pohval. V poslovnih prostorih, kjer potekajo uradne ure, 
mora biti vsem dostopna knjiga pohval in pritožb, v katero lahko stranke napišejo svoje 
mnenje. (Uredba o upravnem poslovanju) 
Uredba vključuje vse dejavnike, ki skrbijo za izpolnjevanje želj uporabnikov in s tem 
vplivajo na njihovo zadovoljstvo. (Uredba o upravnem poslovanju) 
3.2 DEJAVNOSTI CENTRA ZA SOCIALNO DELO 
Država želi zagotoviti socialno varnost svojim državljanom s preprečevanjem in 
reševanjem socialne problematike posameznikov, družin in skupin prebivalstva. Njena 
dejavnost so ukrepi in storitve namenjeni preprečevanju in odpravljanju stisk in težav ter 
nudenje denarne socialne pomoči, tistim, ki si sami ne morejo zagotoviti materialne 
varnosti (Centri za socialno delo, 2013). 
Storitve, ki jih opravljajo centri za socialno delo na področju socialnega varstva so 
zapisane v Pravilniku o standardih in normativih socialnovarstvenih storitev. Med glavne 
dejavnosti sodijo: prva socialna pomoč; osebna pomoč; pomoč družini za dom in na 
domu; institucionalno varstvo in zaposlitev pod posebnimi pogoji (Pravilnik o standardih in 
normativih socialnovarstvenih storitev, 1. člen) 
Prva socialna pomoč je pomoč pri prepoznavanju socialnih stisk ali težav posameznika. 
Rešitev predstavlja seznanitev upravičenca s socialnovarstvenimi storitvami in 
obveznostmi, ter seznanitev z izvajalci, ki mu lahko nudijo pomoč (Pravilnik o standardih 
in normativih socialnovarstvenih storitev, 3. člen). 
Namen osebne pomoči je posamezniku omogočiti razvijanje, dopolnjevanje, ohranjanje 
ter izboljšanje njegovih socialnih zmožnosti, s pomočjo svetovanja, urejanja in vodenja. 
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Svetovanje je strokovna oblika pomoči posamezniku, ki je v socialni stiski in težav ne 
zmore odpraviti sam. Posameznik se je v tem primeru pripravljen spremeniti, poiskati 
ustrezne rešitve ter urediti odnose z drugimi osebami v socialnem okolju. 
Urejanje je strokovna pomoč posamezniku, ki je zašel v težave in pri tem ogroža tudi 
druge. V socialne stiske in težave je zabredel zaradi osebnostnih in vedenjskih posebnosti. 
Za uspešno rešitev težav je potrebno sodelovanje širšega okolja. 
Vodenje je podpora posamezniku, ki je trajno ali samo začasno nesposoben za 
samostojno življenje zaradi duševne prizadetosti, duševne bolezni ali drugih težav. 
(Pravilnih o standardih in normativih socialnovarstvenih storitev, 4. člen) 
Pomoč družini po Zakonu o socialnem varstvu (ZSV 15. člen) obsega pomoč za dom, 
pomoč na domu in socialni servis. 
Pomoč družini za dom je pomoč, ki je namenjena urejanju odnosov med družinskimi člani, 
skrbi za otroke in usposabljanju družine za opravljanje njene vloge. Gre predvsem za 
strokovno svetovanje in pomoč.  
Pomoč družini na domu obsega socialno oskrbo v primeru starosti, invalidnosti ali 
nadomestitev institucionalnega varstva. 
Socialni servis je pomoč, ki je potrebna v primeru vključevanja osebe v vsakdanje 
življenje. Koristi se jo v primeru invalidnosti, bolezni, starosti, pri hišnih ali drugih 
opravilih, ob rojstvu otroka ter v primeru nesreč (ZSV, 15. člen). 
Institucionalno varstvo obsega oblike pomoči v zavodu, v drugi družini ali drugi 
organizirani obliki, ki upravičencu dopolnjuje, nadomešča in zagotavlja funkcijo doma ali 
družine, gre predvsem za organizirano bivanje, prehrano, varstvo ali zdravstveno varstvo. 
Institucionalno varstvo otrok in mladoletnikov, ki so prikrajšanji za normalno družinsko 
življenje poleg zgoraj omenjenih storitev obsega še vzgojo in pripravo za življenje. Obsega 
tudi varstvo otrok in mladoletnikov z zmerno ali težko motnjo v duševnem razvoju, poleg 
že omenjenih storitev obsega še usposabljanje po posebnem zakonu, oskrbo in vodenje 
(ZSV, 16. člen). 
Varstvo in zaposlitev pod posebnimi pogoji je organizirana oblika varstva, s katero se 
izpolnjuje temeljne človekove pravice odraslih invalidnih oseb, ki so zakonsko določene. 
Storitve, ki tem osebam dajejo možnost vključevanja v družbeno in delovno okolje, ter 
opravljanje koristnega in njihovim zmožnostim primernega dela, so organizirane tako, da 
uporabnikom omogočajo ohranjanje pridobljenih in širjenje novih znanj ter delovnih 
spretnosti (Pravilnik o standardih in normativih socialnovarstvenih storitev, 10. člen). 
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4 ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV 
4.1 UPORABNIK 
Uporabnik centra za socialno delo je opredeljen kot stranka. V zakonu o splošnem 
upravnem postopku je lahko stranka vsaka fizična ali pravna oseba javnega ali zasebnega 
prava, na katere zahtevo je začet ali pa teče postopek zoper njo. Stranke so lahko tudi 
druge skupine oseb v primeru, da so nosilci pravic in obveznosti, o katerih se odloča v 
upravnem postopku (ZUP 42. člen). 
Pojem stranka v javnem sektorju se razlikuje od pojma stranka v gospodarstvu. V 
gospodarstvu se ta pojem navezuje predvsem na kupca, ki je pri svoji izbiri podrejen le 
lastnim željam. Stranka postaja vse bolj pomembna tudi v javnem sektorju, čeprav so 
storitve v večini še brezplačne, saj se ponudniki ne borijo za stranke. Procesi v organizaciji 
se nanašajo na celotno strukturo zaposlenih, identifikacija z organizacijo privede do večje 
učinkovitosti in s tem večjega zadovoljstva strank. Za določanje zadovoljstva uporabnika 
je predvsem pomemben vidik kakovosti, ki obravnava odnos s stranko, kjer se ugotavlja 
njeno zadovoljstvo in potrebe. Povpraševanje se z dobrim odnosom veča, rezultat tega je 
več dela v javnih organizacijah (Andoljšek, 2003, str. 136). 
V javnem sektorju je pomembno ločevanje med pojmoma stranka in državljan. Državljan 
je predvsem potrošnik javnih storitev. O državljanu govorimo, ko je oseba deležna 
represivnih javnih storitev, ker v tem primeru težko govorimo o stranki. Pojem kot tak se 
nanaša na pravice in dolžnosti, ki izvirajo iz ustave in zakonov. Stranka se pri svoji izbiri 
podreja le lastnim željam in zmožnostim, medtem ko je državljan del družbe, je stranka 
del trga. Komuniciranje z odjemalci v javnem sektorju je zelo omejeno, kar lahko 
pripisujemo nezainteresiranosti ponudnikov na eni in sodelovanju odjemalcev na drugi 
strani (Andoljšek, 2003, str. 136). 
Med glavne pomanjkljivosti v javnem sektorju sodi premajhno osredotočanje na stranke in 
izboljšavo procesov. Pozitiven učinek na ekonomiko ima boljša kakovost. Problem pri 
povratnih informacijah o kakovosti in zadovoljstvu predstavljajo nekateri uporabniki javnih 
storitev, pri nekaterih ne moremo pričakovati objektivnih odgovorov, to se nanaša na 
osebe deležne represivnih javnih storitev (Andoljšek, 2003, str. 138). 
Načelo usmerjenosti k uporabniku je relativno mlada vrednota, ki je povezana s prodorom 
novega javnega menedžmenta, ki se pojavlja v reformah javne uprave vseh evropskih 
držav. Zadovoljstvo uporabnikov je tesno povezano s kakovostjo, ki predstavlja povezavo 
med pričakovano in dobljeno storitvijo. Zadovoljstvo uporabnikov je ob kakovostni storitvi 
večje (Virant, 2003, str 67). 
Obvladovanje kakovosti si prizadeva za večje zadovoljstvo strank ob nižjih stroških. Javna 
uprava mora z danimi sredstvi čim bolj zadovoljiti državljana. Stranke so prisotne v celotni 
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verigi procesa, zato se mora javna uprava zavedati, da so stranke v uradih ponavadi 
zaradi upravnega postopka in ne po lastni želji. Strank ne smemo dojemati kot 
samoumevnih (Andoljšek, 2003, str. 130). 
Danes je v porastu raba teorije celovitega obvladovanja kakovosti (Total Quality 
Management - TQM). Uporablja se jo v javnem in zasebnem sektorju. Gre za zbirko načel 
in tehnik, ki stremijo k izboljšavi procesov v organizaciji. Cilj te teorije je popolnoma 
zadovoljiti stranko. To naj bi bilo mogoče doseči s kakovostnim proizvodom, procesi, 
organizacijo in zaposlenimi. Večina definicij kakovosti postavlja v ospredje stranko in 
njeno zadovoljstvo (Andoljšek, 2003, str. 128). 
Teorija celovitega obvladovanja kakovosti temelji na upoštevanju ljudi, procesov in 
rezultatov. Upošteva tri temeljna področja: osredotočanje na stranke, stalno izboljševanje 
procesa, sodelovanje zaposlenih v timih, zadnje področje se nanaša predvsem na 
zaposlene, ne toliko na stranke (Andoljšek, 2003, str. 131). 
Za nov javni menedžment so pomembni ljudje, tukaj so mišljeni in zaposleni in stranke, 
pomembna je predanost kvaliteti ne le kvantiteti. Nov koncept je iz avtoritativnega prešel 
v bolj socialnega, velik pomen nosi kvaliteta medsebojnih odnosov. 
TQM predpostavlja, da je osrednja točka v vsaki organizaciji stranka. Stranka je 
najpomembnejši člen za pridobitev povratnih informacij o uspešnosti procesa v 
organizaciji. S poudarkom na tem, je mogoče zagotoviti, da organizacija dela raziskave, ki 
vplivajo tako na notranjo kot na zunanjo klientelo (Harrison in Stupak, 1993, 419-429). 
4.2 ZADOVOLJSTVO 
Zadovoljstvo je čustven odgovor na strankino izkušnjo. Do zadovoljstva pride, ko stranka 
primerja predhodna pričakovanja in doživeto izkušnjo, in ugotovi, da so bila pričakovanja 
izpolnjena ali celo presežena. Zadovoljstvo ima poleg čustvenega tudi razumski vidik, ki je 
predvsem pomemben na področju gospodarstva (Musek Lešnik, 2007, str. 21). 
V literaturi pojem zadovoljstva ni še enotno definiran, saj se ljudje med seboj zelo 
razlikujemo. Zaradi tega nimamo možnosti, da bi razvili primerne meritve, s katerimi bi 
lahko primerjali rezultate pri različnih študijah. Obstajajo tri skupne točke, ki jih lahko 
prepoznamo. Te točke so: prva predstavlja strankino zadovoljstvo (odgovor čustven ali 
razumen), druga predpostavlja, da odgovor vodi k nekemu cilju (to so pričakovanja, 
izdelek, poraba, izkušnja,...), tretja pa, da se odgovor zgodi v nekem času (na primer po 
uporabi, po izbiri, na podlagi zbirnih informacij,...) (Giese in Cote, 2002, 1-19). 
V gospodarstvu obravnavamo stranko kot potrošnika. »Zadovoljstvo je eden od najbolj 
želenih izidov odnosa med podjetjem in potrošnikom. Zadovoljni potrošniki so za podjetje 
verjetni kandidati za ponovne nakupe in za širjenje pozitivnih informacij. Za podjetnika pa 
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takšna izkušnja pomeni, da mu podjetje "ustreza" in se lahko k njemu varno vrača« 
(Musek Lešnik, 2007, str. 20). 
Zadovoljstvo uporabnikov se v veliki meri propagira pri političnih kampanjah, na obljube 
politikov je potrebno gledati z distance, saj jih v večini primerov ne izpolnijo. Primer tega 
je odprava zaostankov na račun pretiranega povečevanja obremenitve javnih 
uslužbencev, da je nerealna, kot je nerealno obljubljati informatizacijo v kratkem času 
brez zadostnih sredstev. Javna uprava ima svoje posebnosti in meje, ki jih postavlja javni 
interes. Javni interes določa zakon, zato ga moramo vedno postaviti pred zadovoljstvo 
uporabnika. Zadovoljevanje individualnih potreb uporabnikov ne sme in ne more biti pred 
potrebami družbe kot celote (Virant, 2003, str. 67,68). 
Kakovost storitev in zadovoljstvo strank predstavljata kontinuiran projekt, ki poteka od 
zaposlenih k vodji in obratno. Politika mora imeti posluh za dobre ideje iz prakse, ki se 
kasneje v pravem trenutku prelevijo v obvezen standard. Uvedba novih idej in projektov v 
domačo prakso lahko poteka tudi na podlagi pozitivnih praks iz tujine (Virant, 2003, str. 
69). 
4.3 ELEMENTI KAKOVOSTI, KI VPLIVAJO NA ZADOVOLJSTVO STRANK 
Virant (Virant, 2003, str. 70) kot elemente kakovosti upravne storitve od katerih je 
odvisno zadovoljstvo uporabnika navaja: informacije o upravnih storitvah; prostorsko in 
časovno dostopnost; enostavnost naročila postopka in plačila; kakovost osebnega stika, 
strokovnost in urejenost uslužbenca; urejenost poslovnih prostorov; odzivnost na kritike, 
pripombe, predloge in pohvale ter zanesljivost. 
4.3.1 INFORMACIJE O UPRAVNIH STORITVAH 
Za transparentnost uprave je odgovorna zagotovitev ustreznih informacij o upravnih 
storitvah uporabniku. Informacije, s pomočjo katerih bo uporabnik lažje predvideval 
odločitve uprave, morajo biti dostopne v različnih oblikah. Uporabniku je treba omogočiti 
svobodo izbire vira informacije (osebni stik, telefon, elektronska pošta, brošure, internet). 
Upravni organi morajo uporabniku informacije posredovati na prijazen in razumljiv način. 
Poistovetiti se morajo z uporabnikom in njegovo življenjsko situacijo. Pogosta napaka, ki 
jo uradniki delajo je, da izhajajo iz logike javne uprave. Informacije se morajo 
osredotočati predvsem na ključna vprašanja, posredovane morajo biti v jeziku, ki je 
razumljiv slehernemu uporabniku. Ključ do uspešne komunikacije je sistem informacij, ki 
je čim bolj enoten (Virant, 2003, str. 70). 
Iz dobre prakse se je razvil standard, ki določa strukturo informacij. Zajeti mora podatke o 
tem, kakšni so pogoji za pridobitev pravic oziroma upravnih storitev, kje in po kakšnem 
postopku lahko stranke pridobijo pravico oziroma upravno storitev, katere priloge je 
16 
potrebno priložiti k vlogi, kolikšna je višina upravne takse ali morebitnih drugih plačil ter 
način plačila (Virant, 2003, str. 70). 
4.3.2 PROSTORSKA IN ČASOVNA DOSTOPNOST STORITEV 
Pri tem primeru gre za to, da uporabnik storitev naroči in vse stike z javno upravo, ki jih 
potrebuje za izvedbo storitve, opravi kar od doma ali na lokaciji, čim bliže njegovemu 
domu. Vedno večji pomen pridobiva razvoj e-uprave, ki uporabnikom omogoča stik z 
upravo z domačega računalnika. Uporabnik lahko s pomočjo elektronske poti pridobi ali 
dostavi vso potrebno dokumentacijo. Največjo oviro pri tem predstavlja identifikacija 
uporabnika in avtentikacija dokumenta, ki je praviloma mogoča z uporabo elektronskega 
podpisa, ki ga mora uporabnik predhodno nabaviti. Kljub temu, da velja e-uprava kot 
zanimiva novost, se je poslužujejo le redki, zaradi uporabe elektronskih podpisov. Obstaja 
tudi možnost komunikacije po telefonu, elektronski pošti ali navadni pošti (Virant, 2003, 
str. 70, 71). 
Nezadovoljstvo pri uporabnikih povzročajo pretirane varnostne zahtevet. Za komuniciranje 
preko elektronske pošte so uporabniki vezani na uporabo elektronskega podpisa. 
Pridobitev elektronskega podpisa je možna s pomočjo državnega overitelja, kar 
predstavlja za uporabnika sitnosti in strošek. Poslovanje po telefonu je prav tako omejeno 
zaradi nezmožnosti preverjanja identitete. Na ta način je mogoče dobiti le informacije o 
storitvah ter opraviti posvetovanja in preverjanja manjšega pomena (Virant, 2003, str. 70, 
71). 
Velik pomen za uporabnika ima tudi časovna dostopnost. Tukaj gre predvsem za čim 
krajše čakalne vrste ali lajšanje čakanja, upravni organi se morajo držati predpisanih 
rokov, da ne prihaja do nepotrebnih zaostankov pri reševanju upravnih zadev (Virant, 
2003, str. 71). 
V Slovenskem prostoru predstavlja e-uprava idealno rešitev za prostorsko dostopnost, a 
žal ponuja premalo storitev na tej ravni. Elektronski podpis je pravno izenačen z 
lastnoročnim podpisom, a število izdanih digitalnih potrdil državnega overitelja zaostaja za 
številom digitalnih potrdil v bančnem poslovanju. Z večjo informatizacijo javne uprave bi 
lahko na učinkovit način odpravili marsikatero zamudo (Virant, 2003, str. 76). 
4.3.3 ENOSTAVNOST NAROČILA, POSTOPKA IN PLAČILA 
V tem primeru gre predvsem za poenostavitve, ki so lahko politične ali administrativno-
tehnične narave. V primeru politične poenostavitve imamo v mislih liberalizacijo. To je 
politični proces, pri katerem je potrebno paziti na kolateralno škodo. Podeljevanje različnih 
dovoljenj in licenc zmanjšuje nadzor, kar včasih škodi javnemu interesu. Administrativno-
tehnične poenostavitve se nanašajo na poenostavitve obrazcev, postopkov, centralizacijo 
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kontrole, osnovna zamisel je, da uporabnik vse zadeve, povezane z določeno situacijo ali 
statusom, opravi na enem mestu (Virant, 2003, str. 72). 
Pomemben mejnik v Sloveniji je sprememba Zakona o upravnem postopku, ki uvaja 
načelo izmenjave podatkov. To javnim organom prepoveduje, da bi od uporabnikov 
zahtevali podatke iz uradnih evidenc. Potrebne podatke si morajo državni organi pridobiti 
sami. To uporabniku prijazno spremembo sta omogočila pospešena informatizacija in 
odpiranje podatkovnih baz. Ta model javno upravo približuje ideji "one-stop shop", vse je 
skoncentrirano na enem mestu (Virant, 2003, str. 77). 
4.3.4 KAKOVOST OSEBNEGA STIKA, ZANESLJIVOST, UREJENOST PROSTOROV 
Na zadovoljstvo uporabnikov v ožjem smislu ima velik pomen prijaznost javne uprave. Pri 
tem gre predvsem za kakovosten osebni in človeški stik. Zaposleni, ki premore veščine 
komuniciranja s strankami, lahko ublaži napete situacije, ki so posledica zapletenih 
postopkov. Tega elementa, ki vpliva na zadovoljstvo uporabnikov, ni mogoče uvesti s 
prisilnimi standardi ali ukrepi. Sposobnost komuniciranja je pretežno prirojena ali stvar 
značaja, nekatere njene elemente pa se lahko človek tudi nauči. Zadovoljstvo uporabnikov 
gre z roko v roki z zadovoljstvom zaposlenih, saj le zadovoljen človek s svojo pozitivno 
naravnanostjo, zadovoljstvo prenaša naprej. Zaposleni morajo biti v odnosu do 
uporabnikov zanesljivi, držati morajo besedo in storitev opraviti v roku in na obljubljen 
način (Virant, 2003, str. 72,73). 
Zaposleni s svojimi sposobnostmi in znanjem lahko korenito prispevajo k boljši izvedbi 
delovanja organizacije. Motivacija in spodbujanje zaposlenih je glavna dolžnost 
menedžmenta. Tudi v javnem sektorju kakovost storitev ne sme izostati, saj mu 
mnogokrat konkuriralo tudi zasebniki. Potrebe po storitvah javnega sektorja neprestano 
naraščajo. V preteklosti je bilo sodelovanje med javnim sektorjem in stranko skorajda 
zanemarljivo, danes se stanje bistveno razlikuje. Cilj javne uprave mora biti usmerjen v 
delovanje, ki stremi k zadovoljevanju potreb strank in v celotnem procesu skuša zagotoviti 
čim večjo kakovost (Andoljšek, 2003, str. 131, 132). 
Veliko nezadovoljstvo v uporabnikih povzročajo nerealne obljube. Stranke pričakujejo od 
zaposlenih, da bodo držali besedo, ko do tega ne pride, izgubijo zaupanje v uradno osebo 
in v sistem (Virant, 2003, str 73). 
Pozitiven učinek na zadovoljstvo strank imajo tudi urejeni poslovni prostori, ki pri 
uporabniku ustvarijo prijeten občutek. V primeru dolgih čakalnih vrst je primeren prostor 
nujno potreben (Virant, 2003, str. 73). 
V Sloveniji so se uveljavili novi standardi poslovanja s strankami, ti omogočajo 
kakovostnejši osebni stik. Med te elemente sodita obvezna identifikacija uradne osebe, 
polje diskretnosti. Na centru za socialno delo predstavlja pozitivno spremembo uvedba 
informatorja, ki stranke napoti k ustreznemu strokovnemu delavcu. V enostavnejših 
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primerih je mogoče zadeve ali podatke pridobiti že na informacijskem pultu, stranki ni 
potrebno do strokovnega delavca (Virant, 2003, str. 78). 
4.3.5 ODZIVNOST 
Projekcija lastnih želja v proizvod ali storitev omogoča lažje doseganje cilja vsakega 
gospodarskega subjekta, katerega cilj je z izdelkom ali storitvijo zadovoljiti stranko. 
Podjetja redno ocenjujejo zadovoljstvo svojih strank. Orodja, ki jih imajo na voljo se 
uporabljajo tudi v javnem sektorju. 
Organizacije v javni upravi morajo prisluhniti strankam in si prizadevati za njihovo 
zadovoljstvo. Učinkovit način je sistematično spremljanje zadovoljstva uporabnikov. 
Sprotne kritike, pripombe, predloge in pohvale lahko stranke posredujejo na različne 
načine, tako zaposleni pridobijo povratno informacijo, ki v nadaljevanju lahko izboljša 
medsebojni odnos. Stranke dobijo pozitiven vtis, ko uradna oseba na njihovo pripombo 
odgovori v razumnem času in v primernem tonu. Na strani zaposlenih je, da obravnavajo 
pripombe strank, čeprav jim ne morejo ugoditi. Za uporabnika je pomembno, da ga 
uradna oseba posluša in obravnava na primeren način. Sodelovanje med strankami in 
zaposlenimi lahko včasih privede do boljših rešitev in zadovoljstva iz obeh strani (Virant, 
2003, str. 73). 
V Sloveniji obstaja uredba o poslovanju javne uprave s strankami. Ta nalaga zaposlenim 
obveznost, da obravnavajo pripombe, kritike, predloge in pohvale strank. Strankam je 
potrebno odgovoriti najkasneje v roku trideset dni (Virant, 2003, str. 78). 
Za preprečitev nezadovoljstva strank, ki z odgovorom niso zadovoljne obstaja možnost, da 
se lahko stranka obrne na organ, ki je pristojen za nadzor nad organom (Virant, 2003, str. 
73). 
Če želimo kupca zadovoljiti moramo prisluhniti njegovim potrebam in se približati 
njegovim željam, isto velja za stranko v javni upravi. Če zaposleni skrbijo za izboljšanje 
svojega dela, kakovost ne more izostati (Andoljšek, str. 132, 133). 
4.4 NEZADOVOLJSTVO 
Nezadovoljstvo uporabnikov je vgrajeno v poslovanje javne uprave, saj se njena kakovost 
včasih izkaže tako, da uporabnika ne zadovolji. Širši javnosti je dojemanje delovanja javne 
uprave pogosto nerazumljivo, saj vidijo le svoje potrebe. Javna uprava jim predstavlja le 
birokratsko oviro do želenega cilja. Veliko ljudi to dojema kot nujno zlo, zato so številne 
službe, v javni upravi, v primerjavi z zasebnim sektorjem, bolj stresne (Virant, 2003, str. 
68). 
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Monopolni položaj ponudnikov upravnih storitev predstavlja oviro pri doseganju večjega 
zadovoljstva uporabnikov. Nezadovoljstvo uporabnikov za upravne institucije ne 
predstavlja grožnje kot za podjetja, ki se iz dneva v dan borijo za ohranitev in povečanje 
števila strank. Privatizacija javne uprave, torej vzpostavitev konkurence, bi bil dobrodošel 
ukrep za stranke, vprašanje pa je, kako bi se lahko ohranil javni interes. V javni upravi so 
na voljo različni netržni mehanizmi, ki jih lahko uporabimo za povečanje kakovosti storitev 
in zadovoljstva uporabnikov (Virant, 2003, str. 68 ). 
Nezadovoljstvo uporabnikov predstavlja pritisk na politične stranke in vlado, ki skušajo s 
standardi usmerjati upravne organe k uporabniku. Uveljavlja se tako primer dobre prakse, 
ko je mogoče ob pravem trenutku, v širšem krogu javnih institucij vzpostaviti možnosti, ki 
jih vlada oblikuje v obvezne standarde. To je mogoče doseči s sodelovanjem upravnih 
institucij, njihovih menedžerjev in zaposlenih na eni ter vlado na drugi strani. Zaposlenim 
v javni upravi ni vseeno za mnenje njihovih strank in okolja (Virant, 2003, str. 69). 
Širše lahko v kakovost upravne storitve vključimo tudi nekatera klasična pravnopolitična 
načela kot so: zakonitost, objektivnost in nepristranskost, pravna varnost in predvidljivost. 
Upravni organ, ki stopa v stik s stranko, ima pri uresničevanju zakonitosti in 
nepristranskosti v svojih rokah škarje in platno. Pri drugih načelih pa je organ v večji meri 
odvisen od predpisov oziroma kakovosti politik, ki urejajo njegovo ravnanje. Vsebine 
predpisov so tiste, ki vplivajo na zapletenost postopka, ki je po večini neodvisen od 
implementacijskega organa (Virant, 2003, str. 69). 
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5 RAZISKOVALNI DEL 
5.1 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE - CENTER ZA SOCIALNO DELO 
NOVA GORICA 
Center za socialno delo Nova Gorica je javni zavod, ki je bil ustanovljen za opravljanje 
dejavnosti s področja socialnega varstva. Ustanovitelj zavoda je Republika Slovenija, 
ustanoviteljske pravice in obveznosti pa izvršuje Vlada. Center za socialno delo Nova 
Gorica je med desetimi centri za socialno delo na Primorskem, največji in najstarejši. 
Deluje pod okriljem Ministrstva za delo, družino in socialne zadeve, ki je drugostopenjski 
organ v vlogi pritožbenega in nadzorstvenega organa. Glavna naloga je, da organizira in 
izvaja dejavnosti, s katerimi preprečuje ali odpravlja socialne stiske posameznikov, družin 
ter drugih pomoči potrebnih ljudi. Center kot javni zavod je nosilec javnih pooblastil, ki na 
račun države avtonomno in meritorno odloča o zadevah, ki jih določajo pravni akti, kar ga 
umešča v sistem javne uprave (PP CSD Nova Gorica, 2011). 
5.2 OPREDELITEV PROBLEMA IN METODOLOGIJA 
Problem, ki se pojavlja v vsaki organizaciji, je zadovoljstvo strank z zaposlenimi ter s 
storitvami. Zadovoljstvo strank je ključnega pomena za samo organizacijo, saj sodelovanje 
med strankami in zaposlenimi omogoča boljše poslovanje. Na zadovoljstvo strank pa v 
veliki meri pripomore zadovoljstvo zaposlenih, saj če so zaposleni zadovoljni in motivirani, 
to prenesejo na stranke, posledica tega so dobri medsebojni odnosi.  
Zadovoljstvo strank je vezano na zadovoljitev njihovih pričakovanj, odnos zaposlenih 
ocenjujemo subjektivno, objektivna ocena ob osebni vpletenosti namreč ni mogoča. Na 
podlagi že znanih dejstev in rezultatov anket lahko pričakujemo, da so ljudje zadovoljni v 
primerih, ko so njihove zadeve pozitivno rešene. V primeru, da niso zadovoljni z rešitvijo, 
lahko pričakujemo negativne ocene, ki jih bodo prenesli na odnos do zaposlenih.  
Namen raziskave je ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov Centra za socialno delo Nova 
Gorica ter s pomočjo analize ankete prikazati zadovoljstvo s prostori, storitvami in 
zaposlenimi.  
Cilj diplomskega dela je raziskati in analizirati rešitve, ki bi omogočale večje zadovoljstvo 
in boljše sodelovanje med zaposlenimi in uporabniki, kar bi izboljšalo poslovanje zavoda. 
Za preučevanje zadovoljstva uporabnikov Centra za socialno delo Nova Gorica, s katerim 
bi prišla do realnih podatkov, se mi je zdela najprimernejša tehnika vprašalnik zaprtega 
tipa, z vprašanji z večstransko izbiro, ki vključuje več možnih odgovorov. 
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Empirično analizo sem zasnovala na osnovi raziskave, ki sem jo izvedla v enem mesecu, 
med študijsko prakso, pretežno ob uradnih urah Centra za socialno delo Nova Gorica. 
Osnova za raziskavo je bila izvedba ankete. Ankete sem večinoma razdeljevala sama, pri 
razdeljevanju so mi pomagali tudi zaposleni, saj brez njihove pomoči ne bi dobila toliko 
izpolnjenih anket. Anketni vprašalnik je sestavljen iz uvodnega dela, v katerem sem se 
predstavila in napisala namen uporabe podatkov. Začela sem z vprašanjem o spolu 
anketirancev, nadaljevala z dostopnostjo in urejenostjo prostorov, ostala vprašanja pa so 
se navezovala na hitrost reševanja odločb, zaposlene, uradne ure, pripravljenost 
zaposlenih pomagati strankam, strokovnost zaposlenih, zaupanje zaposlenim, odnos in 
prijaznost zaposlenih, čakalne vrste, zadovoljstvo s pridobljenimi informacijami in zadnje 
vprašanje, ki se je nanašalo na splošen vtis, ki ga je naredil Center za socialno delo Nova 
Gorica. 
5.3 PREDSTAVITEV REZULTATOV IN NJIHOVA INTERPRETACIJA 
Rezultate sem predstavila s pomočjo trinajstih vprašanj, ki  so se nanašala izključno na 
zadovoljstvo uporabnikov Centra za socialno delo Nova Gorica.  
5.4 PREDSTAVITEV VZORCA ANKETIRANCEV 
Anketiranih je bilo 144 uporabnikov CSD Nova Gorica, od tega je bilo 97 anketirancev 
ženskega in 47 moškega spola. Od 144 anket je bilo v pravilno rešenih 132 anket, kar 
predstavlja 92% vseh anket, ostale ankete so bile pomanjkljivo izpolnjene, 5 anketirancev 
je pozabilo odgovoriti na vprašanja, ki so bila na drugi strani vprašalnika, 7 anketiranih pa 
ni odgovorilo na 4.vprašanje. 
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Grafikon 1 Spolna struktura anketirancev 
 
Vir: lasten 
Iz grafa je razvidno, da je velikost vzorca, ki so odgovorili na vsa vprašanja, 132 
anketirancev. Od tega je 35% moških in 65% žensk. Kot lahko opazimo med uporabniki 
Centra za socialno delo Nova Gorica prevladujejo osebe ženskega spola. 
5.5 REZULTATI ANKETE 
KAKŠNA SE VAM ZDI DOSTOPNOST IN UREJENOST PROSTOROV CSD NOVA 
GORICA 
Pri tem vprašanju sem uporabnike spraševala, kakšna se jim zdi dostopnost in urejenost 
prostorov Centra za socialno delo Nova Gorica, saj k zadovoljstvu uporabnikov pripomore 
tudi dostopnost lokacije organizacije ter urejenost prostorov. Na voljo so imeli pet možnih 
odgovorov. Odgovori so vključevali možnosti od zelo slaba do zelo dobra.  
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Grafikon 2 Dostopnost in urejenost prostorov 
 
Vir: lasten 
Iz grafa 2 je razvidno, da se kar 50% anketirancem zdi dostopnost in urejenost prostorov 
zelo dobra, drugi najpogostejši odgovor je dobra, kar predstavlja 36%, le 2% 
anketirancem, se zdi dostopnost in urejenost prostorov slaba. Kot lahko vidimo, so 
uporabniki zelo zadovoljni z dostopnostjo in urejenostjo prostorov Centra za socialno delo 
Nova Gorica. 
KAKO BI OCENILI HITROST REŠEVANJA ZADEVE, KI STE JO UREJALI 
Na zadovoljstvo uporabnikov vpliva hitrost reševanja zadeve oziroma odločbe, saj prej kot 
je zadeva rešena, bolj je uporabnik zadovoljen. Moje vprašanje se je nanašalo na izkušnje 
uporabnikov glede hitrosti reševanja zadev. 
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Grafikon 3 Hitrost reševanja zadev 
 
Vir: lasten 
Kot lahko vidimo iz grafa so zadeve rešene zelo hitro, čas reševanja je kratek. 38% 
anketirancev je izbralo odgovor zelo hitro, 33% hitro, le 3% vseh anketiranih je imelo 
slabe izkušnje s tem, saj se jim je zdela hitrost reševanja zadev počasna, 1% pa zelo 
počasna. 
ALI MENITE, DA SE ZAPOSLENI DRŽIJO DOGOVOROV 
Tako za uporabnike kot za zaposlene so pomembni dogovori in ravnanje v skladu z njimi. 



















Hitrost reševanja zadev 
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Grafikon 4 Držanje dogovora s strani zaposlenih 
 
Vir:lasten 
Graf 4 nam prikazuje, da se zaposleni v večini primerov držijo dogovorov. Kot lahko 
razberemo je 46% anketirancev mnenja, da se zaposleni zelo dobro držijo dogovorov, 
37% dobro, 13% srednje, 2% slabo in prav tako 2% zelo slabo. 
KAKŠNA SE VAM ZDI DOSTOPNOST ZAPOSLENIH OB NEURADNIH URAH 
To vprašanje sem postavila, ker me je zanimalo, kaj si uporabniki mislijo glede 
nedostopnosti zaposlenih ob neuradnih urah in ali se jim zdi, da so zaposleni dostopni ali 
ne. Pri analiziranju anket sem prišla do spoznanja, da se nekaterim zdi to vprašanje 




















Grafikon 5 Dostopnost zaposlenih ob neuradnih urah 
 
Vir: lasten 
Iz grafa lahko razberemo, da je dostopnost zaposlenih ob neuradnih urah dobra, kar 
predstavlja 42%. Drugi najpogostejši odgovor je bil srednje, za katerega se je odločilo 
29% anketirancev. 11% anketirancev se zdi dostopnost slaba, le 5% se zdi dostopnost ob 
neuradnih urah zelo slaba. Struktura nam prikazuje, da so zaposleni dobro dostopni tudi 
izven uradnih ur. 
KAKO BI OCENILI PRIPRAVLJENOST ZAPOSLENIH POMAGATI STRANKAM 
Center za socialno delo je socialno varstveni zavod na katerega se v večini obračajo ljudje, 
ki so v socialni ali kakšni drugi stiski in potrebujejo pomoč, zato je pripravljenost 




















Grafikon 6 Pripravljenost zaposlenih pomagati strankam 
 
Vir:lasten 
Graf 6 nam prikazuje, da je več kot polovica, 55% anketirancev, pripravljenost zaposlenih 
pomagati strankam ocenila kot zelo dobro in 33% kot dobro, kar pomeni, da zaposleni 
nudijo strankam ustrezno pomoč ob pravem času. Le 2% anketirancev se nista strinjala s 
tem in pripravljenost zaposlenih pomagati strankam ocenila kot zelo slabo. 
KAKO BI OCENILI STROKOVNOST ZAPOSLENIH 
Za pravilno reševanje zadev je zlasti potrebna strokovna usposobljenost zaposlenih. Pri 
sedmem vprašanju me je zanimalo, kako bi anketiranci ocenili strokovnost zaposlenih. Kot 
pri večini vprašanj so tudi pri tem imeli možnost izbire med petimi odgovori. 




































Iz grafa je razvidno, da je večina anketirancev, 49% ocenila strokovnost zaposlenih z zelo 
dobro, 39% z dobro, 10% s srednje in 2% s slabo. Z zelo slabo ni ocenil nihče. Rezultati 
kažejo, da se uporabnikom zdijo zaposleni dovolj strokovno usposobljeni za pravilno 
reševanje njihovih zadev. 
V KOLIKŠNI MERI ZAUPATE ZAPOSLENIM 
Zaupanje je pomemben faktor v medsebojnih odnosih. S tem vprašanjem sem želela 
preveriti ali stranke zaupajo zaposlenim. Na tem področju je pomembno, da je visoka 
mera zaupanja, zaradi občutljivosti podatkov s katerimi upravljajo zaposleni.  
Grafikon 8 struktura zaupanja zaposlenim 
 
Vir: lasten 
Struktura nam prikazuje v kolikšni meri uporabniki zaupajo zaposlenim. Razvidno je, da je 
zaupanje anketirancev v zaposlene zelo dobro oziroma dobro. 
ALI SE VAM JE ZDEL ODNOS STROKOVNE/GA DELAVKE/CA KOREKTEN 
Deveto vprašanje vprašalnika se navezuje na korektnost odnosa strokovnih delavcev do 
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Grafikon 9 Struktura korektnosti odnosa 
 
Vir: lasten 
Iz grafa lahko vidimo, da se je kar 61% vseh anketiranih zdi odnos zaposlenih zelo 
korekten, 30% pa korekten. Iz tega lahko sklepamo, da se zaposleni držijo dogovorov ter 
poskušajo ravnati v skladu s pravili.  
KAKO BI OCENILI PRIJAZNOST ZAPOSLENIH 
Zadovoljstvo uporabnikov je pogojeno s prijaznostjo in ustrežljivostjo zaposlenih, zato 
sem anketirancem postavila vprašanje, kako bi ocenili prijaznost zaposlenih.  
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Struktura prijaznosti zaposlenih nam prikazuje, da je 61% anketirancev ocenilo zaposlene 
kot zelo prijazne, 31% kot prijazne in 8% kot srednje prijazne, nikomur od anketiranih se 
ne zdijo zaposleni neprijazni oziroma zelo neprijazni. 
KOLIKO ČASA STE ČAKALI PRED PISARNO NA SPREJEM K STROKOVNEMU 
DELAVCU V ČASU URADNIH UR 
Čakanje na strokovnega delavca, delavko pri marsikomu privede do nezadovoljstva, saj 
imamo ljudje natrpan urnik in ko gremo po opravkih nimamo časa za čakanje. Zato me je 
zanimalo, koliko časa uporabniki čakajo za sprejem v času uradnih ur. 
Grafikon 11 Struktura čakanja na sprejem 
 
Vir: lasten 
Grafična struktura nam prikazuje, da je 52% anketirancev bilo na vrsti takoj, 39% je 
moralo počakati od 5 do 10 min, le 9% pa je čakalo 10 min in več. Iz grafa lahko 
povzamemo, da so uporabniki lahko zadovoljni, saj so čakalne vrste kratke in so v večini 
takoj na vrsti. 
ALI STE ZADOVOLJNI S PRIDOBLJENIMI INFORMACIJAMI 
Pri dvanajstem vprašanju sem anketirance spraševala o zadovoljstvu s pridobljenimi 
informacijami.  
0% 20% 40% 60% 
takoj sem bil/a na vrsti 
od 5 do 10 min 
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Grafikon 12 Zadovoljstvo s pridobljenimi informacijami 
 
Vir: lasten 
Struktura zadovoljstva s pridobljenimi informacijami nam prikazuje, da je 43% vseh 
anketirancev zelo zadovoljna s pridobljenimi informacijami, 42% je zadovoljnih in 14% je 
srednje zadovoljnih. Lahko vidimo, da so ljudje v glavnem zelo zadovoljni s pridobljenimi 
informacijami. 
KAKŠEN JE VAŠ SPLOŠEN VTIS NAD CSD NOVA GORICA 
Pri zadnjem, trinajstem vprašanju, pa me je zanimal splošen vtis uporabnikov Centra za 
socialno delo Nova Gorica. Za vsako organizacijo je pomembno, s kakšnimi očmi jo vidijo 
stranke. Če je vtis dober, je v prihodnje lažje poslovati z njimi, če je vtis slab, se vrnejo z 
odporom, kar že vnaprej povzroča težave. 
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Iz grafa lahko vidimo, da je splošen vtis vseh anketirancev nad Centrom za socialno delo 
Nova Gorica dober, kar predstavlja 45%, 42% pa je dobilo  zelo dober splošen vtis.  
Na podlagi tega vprašanja lahko sklepamo, da so uporabniki po večini odhajali zadovoljni 
s Centra za socialno delo Nova Gorica, saj je bil splošen vtis večine anketirancev dober 
oziroma zelo dober. 
5.6 INTERPRETACIJA IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠANJE 
Raziskava je pokazala, da je večina uporabnikov zadovoljna s storitvami, prostori in 
zaposlenimi Centra za socialno delo Nova Gorica. Odgovori večine so bili pozitivno 
naravnani, do majhnih odstopanj je prišlo le pri vprašanju glede dostopnosti ob neuradnih 
urah in pri vprašanju o splošnemu vtisu. Slednji odgovor me je presenetil, saj bi bilo glede 
na splošno strukturo pričakovati, da bo splošni vtis zelo dober in ne le dober, očitno se v 
tem odgovoru vidi splošni duh družbe, ki je že a priori usmerjena proti javni upravi kot 
taki. 
Iz izvedenega raziskovalnega dela je razvidno, da so uporabniki Centra za socialno delo 
Nova Gorica zadovoljni tako z zaposlenimi kot z organizacijo kot tako. V primeru, da je 
organizacijska klima dobra, so zaposleni zadovoljni in zadovoljstvo prenašajo naprej na 
uporabnike. Strokovni delavec mora biti dovolj strokoven, da deluje v korist stranke in 
hkrati spoštuje zakon. Zaupanje v zaposlene in korektnost odnosa zaposlenih sta 
dejavnika, ki pripomoreta k zadovoljstvu uporabnikov. 
Zaposleni premorejo osebnostne lastnosti in strokovnost, da zadovoljijo pričakovanja 
uporabnikov.  
Preverjanje zadovoljstva strank bi morala biti nujna sestavina poslovanja vsake 
organizacije, saj je le tako mogoče dobiti povratne informacije o delu organizacije, 
zaposlenih in njihovi učinkovitosti. 
Osebna ocena zaposlenih v javni upravi bi morala biti vezana tudi na zadovoljstvo strank, 
saj bi lahko na ta način dosegli boljše medsebojno sodelovanje. Stranka kot taka bi v tem 
primeru pridobila nek vpliv, zaposlen pa neko dodatno motivacijo, saj bi se mu pozitivna 
naravnanost obrestovala. 
V prihodnje bi bilo treba raziskati možnosti, ki jih ponuja elektronsko poslovanje. To 
najhitrejši in najenostavnejši način komuniciranja. Težava, na katero bi naleteli pri tem 
načinu poslovanja je pomanjkanje osebnega stika in računalniška nepismenost.  
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6 ZAKLJUČEK 
Splošno zadovoljstvo je posledica več pozitivnih izkušenj, ki jih pridobi uporabnik. 
Pozitivne izkušnje bi morale biti praksa in hkrati cilj vsakega javnega zavoda. 
Center za socialno delo je javni zavod, ki deluje na področju socialnega varstva. 
Socialnovarstvene storitve so namenjene preprečevanju socialnih stisk in težav ter 
njihovemu odpravljanju. Temeljni nalogi centra za socialno delo sta skrb za socialno 
varnost na podlagi materialnih predpisov in izvajanje javnih pooblastil.  
Uporabnik centra za socialno delo je v Zakonu o splošnem upravnem postopku opredeljen 
kot stranka. Stranka je vsaka fizična ali pravna oseba javnega ali zasebnega prava na 
katere zahtevo je začet postopek ali pa teče postopek zoper njo. 
Pravni podlagi, ki večji meri vplivata na uporabnike sta Uredba o upravnem poslovanju, ki 
vključuje vse dejavnike, ki vplivajo na izpolnjevanje želj uporabnikov in s tem na njihovo 
zadovoljstvo ter Zakon o socialnem varstvu, ki v veliki meri določa delovanje centra za 
socialno delo.  
Stranke so prisotne v celotnem procesu. Javna uprava mora z danimi sredstvi čim bolj 
zadovoljiti stranke, zavedati se moramo posebnosti in njenih mej, ki jih določa javni 
interes. Javni interes določen z zakonom ima prednost pred zadovoljstvom uporabnika. 
Nezadovoljstvo uporabnikov se veže na napačno dojemanje delovanja javne uprave, ki je 
za uporabnika pogosto nerazumljivo, saj vidi le svoje potrebe in birokracija predstavlja 
oviro pri doseganju želenega cilja. 
V diplomski nalogi sem ugotavlja zadovoljstvo uporabnikov centra za socialno delo. S 
pomočjo anketnega vprašalnika sem izvedla raziskavo na Centru za socialno delo Nova 
Gorica, rezultate sem prikazala z grafikoni. Analiza zadovoljstva uporabnikov je pokazala 
dobre rezultate. Uporabniki Centra za socialno delo Nova Gorica so zadovoljni tako s 
prostori kot storitvami in zaposlenimi. 
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PRILOGA 1: ANKETNI VPRAŠALNIK 
ANKETA 
Pozdravljeni, sem Mojca Bratuž, študentka tretjega letnika Fakultete za upravo v Ljubljani. 
V sklopu svoje diplomske naloge sem se odločila raziskati področje zadovoljstva 
uporabnikov na Centru za socialno delo (v nadaljevanju CSD) v Novi Gorici in vas lepo 
prosim za pomoč in sodelovanje pri anketnem vprašalniku, ki vam ne bo vzel več kot 3 
minute časa. Anketa je anonimna in bom podatke uporabila izključno samo za namene 
omenjene naloge.  




2. Kakšna se vam zdi dostopnost in urejenost prostorov CSD Nova Gorica? 




e) Zelo dobra 
3. Kako bi ocenili hitrost reševanja zadeve, ki ste jo urejali? 




e) Zelo hitro 
4. Ali menite, da se zaposleni držijo dogovorov? 
a) Zelo slabo 
b) Slabo 
c) Srednje 
d) Dobro  
e) Zelo dobro 
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5. Kakšna se vam zdi dostopnost zaposlenih ob neuradnih urah? 




e) Zelo dobra 
6. Kako bi ocenili pripravljenost zaposlenih pomagati strankam? 




e) Zelo dobro 
7. Kako bi ocenili strokovnost zaposlenih? 




e) Zelo dobro 
8. V kolikšni meri zaupate zaposlenim? 




e) Zelo dobro 
9. Ali se vam je zdel odnos strokovne/ga delavke/ca korekten? 




e) Zelo korekten 
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10. Kako bi ocenili prijaznost zaposlenih? 




e) Zelo prijazni 
11. Koliko časa ste čakali pred pisarno na sprejem k strokovni/em delavki/cu 
v času uradnih ur? 
a) Takoj sem bil/bila na vrsti 
b) Od 5 do 10 min 
c) Več kot 10 min 
12. Ali ste zadovoljni s pridobljenimi informacijami? 
a) Zelo nezadovoljen 
b) nezadovoljen 
c) Srednje 
d) Zadovoljen  
e) Zelo zadovoljen 
13. Kakšen je vaš splošen vtis nad CSD Nova Gorica? 




e) Zelo dober 
